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はじめに
布者が本誌1994年 6-7月号に発表した論文
「読苫案内サーピスの必要性」l)に対してはさまざ
まな校成意見2)3)4)と批判的な意見がある。 1:な批
判は行出サーピスの軽視につながるというもので
あるが， これは予者が読，'}案内の前提となる1r出
サービスについて論じていないことから生じた誤
解と思われる。そこで，本稿では前提となる1r出
サーピスの意義と内容について論じたい。
I. 貸出サービスの意義
公共図祖館の機能とl翌1-,吋館経営の発展における
1i出サーピスの位岡についてはすでに明らかにさ
れているため5)6)7), 他の観点から考察し整理して
みたい。賓料提供における打出サービスの意義と
して次の3点が考えられる。
①最も多くの利用者が利用するサービス，すなわ
ち鼓も習遍的なサーピスである。利用者はレ
ファレンス・サーピスなどの他のサーピスより
もはるかに多く，利用者の大部分を占める。
②レファレンス・サーピスなどの他のサーピスを
完結させるサービス，すなわち最も基本的な
サーピスである。レファレンス・サーピスはtr
出サービスに帰粘することが多い。
③サービスの提供に際して利用者の利用する権利
を認めるか否かを図,'}館（図苫館目）が決定しな
ければならない。これによって，利用の椛利が
保悴され，または制限される。
これらの点から， 1を出サーピスは最も枯本的な
サービスとして非常に頂要であることがわかる。
2. 貸出業務の意義
2.1 貸出業務の特徴
貸出サーピスは読占案内と1t出業務（本をtil!l
すこと）8)から成り立っている。上記の貸出サーピ
スの意義はn出梨務の心義でもある。貸出サーピ
スとレファレンス・サービスとの関係は.1出染
務と読昔案内サーピスのI紺係とほぼ等しい。
貸出業務は一見筒単なように見えるが．実は枯
本的なサービスであり，サーピス全体の印依を決
めるサーピスとして非常にf(要である。 1出某務
が利用者に好感の持てるものでなければ．たとえ
他のサービスが適切に行われていても，[~ ,り館全
体が利用者にとってイ＜快なものになるため.n出
業務のあり方には特に配慮しなければならない。
it出業務の•iJi要な特徴として次の 5 点がある。
(a)館外貸出を希望する利用者は貸出業務を必ず利
用しなければならない。他のサ＿ビスは利用せ
ずに済ますこともできる。
(b)tr出サービスはIi、1}館の人口（すなわち出口）で
行われているため，和JfJ者から見た図古館の雰
囲気や印象にきわめて大きく影智する。
(cJU出区].;'_}, 貸出利Hl者にl区,. 渭館利用の実態が似
もよく表れるため．貸出業務の務に1~11り館利rn
の実態を認識する機会が得られる。
(d)図害館資料は人間の知的活動の産物で単なる物
品ではなく． また，和JI者が手に取るものであ
るため，ていねいに取り扱う必要がある。
(e)サービス業務の中でも蚊も業務姐が多く.f料
u 
u 
466 図白館縫誌 195.6.
の仕分け，移動．配列など物理的な作業の占め
る比率が高い。
これらの点から，図書館業務において貸出業務
が非常に重要であるとともに，円滑に運営するた
めにさまざまな配慮が必要であることがわかる。
2.2 貸出業務の中の専門的業務
貸出業務のうち専門的知識が必要な業務とし
て，おおむね次の9点をあげることができる。
①図害館サーピスと施設の利用案内
貸出カウンターは，図害館施設内で最も利用者
が職員に接しやすい場所であり，ほとんどすぺて
の利用者が利用する場所である。ここでは，貸出，
読書案内，リクエスト，レファレンス，障害者
サービス，集会・行事などさまざまな図害館サー
ピスと図書館施設の案内を行う必要がある。担当
者は，図書館サーピス全体の種類と内容，現在の
サービスの実施状況全体；館内の施設配置全体を
把握している必要がある。
②障害者，高齢者等への援助•介助
利用者の中には，身体障害者，視覚障害者，聴
覚障害者，高齢者，幼児，外国人など援助が必要
な人々がいる。貸出カウンターの職員は入館者に
注意し，これらの人々に適切な援助や介助を行わ
なければならない。担当者は，これらの人々に対
する接し方の技術を習得している必要がある。
③利用•貸出手続の説明，苦情処理，規則制定
貸出業務では，利用者の利用する権利の保障と
制限が行われる。入館，閲覧，複写，登録手続，
登録者の範囲，域外住民の登録，貸出可能冊数，
貸出期間，貸出期間の延長（更新），貸出禁止資料，
広域利用，相互貸借などの利用手続のほか，未返
却図書の注意•督促，貸出カードの紛失届け•再
発行，無断持出しの防止などトラプルの多い業務
がある。利用者に対する各種手続とその理由の親
切でわかりやすい説明，苦情処理を行うととも
に．それらを踏まえて規則•規定の検討•制定を
行わなければならない。担当者は，貸出サーピス
と資料管理について，具体的な処理方法，運営規
則•規定根本理念を熟知しているとともに，利
用者に対する接遇の方法を習得している必要があ
る。
④貸出業務の管理
利用者に対する接遇に注意するとともに，貸出
利用者数，貸出冊数の変化に応じて職員の配置を
調幣して必要な職員を確保し，必要な場合は応援
を確保しなければならない。担当者は接遇の方
法．貸出業務の内容，業務量の変動，館内の瞭員
配置の状況を把握していなければならない。
⑤簡単な読嘗案内
近くで読書案内が行われている場合でも．貸出
カウンターのほうが質問しやすい利用者がいるこ
と，貸出•返却の際に思いついた簡単な質問には
その場で答えたほうがよいことから，簡単な読書
案内を行う必要がある。担当者には図書館と資料
に関する基本的な知識が必要である。
⑥利用状況（貸出資料•利用者）の把握
貸出業務では，利用者から本を受け取り，バー
コードを読み取り，本を利用者に手渡すプロセス
で，どのような利用者が来館し，どのような資料
を利用するかを具体的に知ることができる（ただ
し，このことを利用者に意識させてはならない）。この
ため，図書館職員は図書館配属後の一定期間は貸
出業務を重点的に行うほか，一定期間ごとに一定
時間貸出業務を経験すべきである。貸出資料の
バーコードを読み取る行為or出作業）そのものは
機械的な作業であるが，同時にこのような機能を
持っているわけである。ただし，そのような役割
を果たすには業務に余裕が必要である（利用状況
を把握する方法はこれだけではない）。
これ以外にも，館内外の環境維持，館内の秩序
と利用者の安全の確保，施設•機器の管理など臨
機応変の対応が必要な多様な管理業務がある。
ほかに関連する業務として次の3点がある。貸
出カウンターで行うものではなく，全員で行うこ
とも多いが，関連するためにここにあげておく。
⑦配架の管理
図害の配架場所が適切でなければ，求める資料
は発見しにくい。各分類項目の書架上のスペー
ス，図習の書庫•開架等の配架場所の決定，書架
案内•見出し，別置図書の取り扱いのほか．図帯
の展示方法を常に点検し改善しなければならな
い。担当者には配架方法，書架スペース，サイン，
利用者のアプローチに関する知識が必要である。
⑧所蔵資料•利用資料の把握
配架業務ほi本•嘗架整理）では，書架に資料を
戻し，配架場所を確認するプロセスで，どのよう
な資料が所蔵され利用されているかを知ることが
できる。図書館職員は貸出業務と同様に担当する
必要がある。この意義は次の3点である。第一に．
配架の際に配架者は必ず資料を見るため，出版物
u 
u 
や所蔵資料の多様性を理解できる。第二に．資料
は分類•別限等によって配架位置が指定されてい
るため，資料の配架位置分類項目の資料の内容，
館内の資料の配悶状況が到！解できる。第三に，配
架する資料は利用された資料であるため，どの資
料が利用され，利用されていないかが狸解でき
る。このほか，配架業務を行いながら，特徴ある
資料やよく利用される資料に注意し，時には目次
などに目を通す必要がある。苦架に資料を配架す
る行為（配架作業）そのものは機械的な作業である
が，同時にこのような機能を持っているわけであ
る。ただし，このような形で業務を行うには業務
にゆとりが必要である（所蔵資料•利用資料を把握
する方法はこれだけではない）。
⑨蔵書構成の検討
各分類項目の図書の鼠と内容，複本数などを常
に点検し改善する必要がある。担当者には蔵書構
成，出版資料，利用状況の知識が必要である。
①～⑤⑦⑨はいずれも専門的知識を必要とする
業務で，専門職員が行うぺきであり，⑥⑧は専門
眠員にこそ役立つ業務である。
2.3 貸出業務における配慮
貸出業務に際して図書館峨員が配感すべきこと
として次の6点をあげることができる。
(a)しばしばためらいがちに利用する利用者が利用
しやすいように暖かい気持ちで接すること。
(b)利用者に対するサーピス向上になるように利用
者の権利をできる限り保障すること。
(c)利用者がサーピスの内容とその理由を十分理解
できるようにわかりやすく説明すること。
(d)図書館資料を人間の知的生産物に対する敬意と
愛情をこめてていねいに取り扱うこと。
(e)大量の恒常的な業務を円滑に処理できるよう
に，暖員の体制を確保すること。
(f)貸出業務の意義の実現と効率的な運営のバラン
スを保つこと。
(aXbXc)に関しては，さまざまな理由で多様な資
料を求めている利用者の心と生活に対する理解と
思いやりが必要である。図書館職員は. 1冊の本
を読むことによって1人の人間の心と生活が救わ
れることがあることを念頭に置いておく必要があ
る。それだけでなく，そのような心がまえを表情
と態度に表すことが必要である9)。このような配
感をするには．図歯館戦員の側でも仕事にゆとり
が必要である。 (dXeXf)に関しては，専門職員の労
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カの負担の軽減が不可欠である。
2.4 貸出業務の担当者
専門的業務の分析の結果，貸出業務にはI~科館
の理念，サーピス・運営方法に関する十分な知識
．を持つ専門戦員が必要であり，すぺての専門戦U
が経験する必要があることがわかる。また．①~
⑨の業務を行うには専門職員にゆとりが必要であ
ることもわかる。
「貸出はだれでもできる」という主張は．貸出作
業のみを指したもので．①～⑤の業務を無視して
いる。このような主張が広がったのは．公共図掛
館側が職務分析10)にもとづいて貸出業務の専門
性を説明しなかったためである。
筆者は最近．司書講習の講義で次のように論
じている。司書資格の有無と役戦にかかわりな
＜．初めて図書館に勤務する職員は，最初の一定
期間配架業務を行なって図書館の所蔵資料の多様
性と内容を具体的に学ぶぺきである。次に，一定
期間貸出業務を行なって，さまざまな利用者が多
様な資料を利用していることを理解する必要があ
る。資料選択， リクエストの処理，質問への回答
などの業務はその後に取り組むぺきである。
2.5 貸出業務の問題点
現在の貸出業務には二つの問題がある。ーつ
は，貸出•配架作業を非正規職員に任せて，専門
峨員が貸出カウンターに出なくなり，配架業務も
行わなくなる傾向である。これは最近増加しつつ
あるが，本稿で論じたように，明らかに誤りであ
る。他の一つは，従来から見られる傾向で，貸出
冊数が非常に多い場合に専門職員が貸出•配架作
業に労力を取られすぎ，他の専門的業務，すなわ
ち読書案内， リクエスト，貸出業務の①～⑤⑦⑨
が不十分になる傾向である。この場合，せっかく
⑥⑧で蓄積した資料や利用実態に関する知識が十
分活用されなくなる。⑥⑧を目的とする貸出•配
架作業も．作業蛍が多すぎる場合は機械的な業務
に終わってしまう。
職員にとって，所蔵資料や利用状況の把握とそ
れを活用するサービスの間で労力のバランスが取
れている必要がある。特に，眠員の経験の蓄積が
進むに伴って，専門職員の労力をもっと読書案
内， リクエスト．貸出業務の①～⑤⑦⑨に向ける
ことが必要である。貸出•配架作業に優先的に専
門職員を配證する一方で，人手がないため読害案
内サーピスの窓口を設けることができないと主張
u 
u 
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する人がいるが，このような考え方では，専門職
員が配置されていても，十分なサーピスを行うこ
とはできないだろう。貸出業務の⑥⑧に際して
は，専門職員がゆとりを持てるようにすることが
必要である。各図魯館において，専門識員が専門
的業務に専念できるように，業務上の負担を軽減
するための識員配置の工夫が必要である。
3. 読書案内サービスの意義
3点について論文を補足しておきたい。
①先進図書館では読書案内サーピスはすでに実
施されているという指摘がある。浦和市立図書館
では．創立以来，案内専用のカウンターを設けて
いる。最近建設された優れた図書館では貸出カウ
ンターの一部に「相談」や「案内」の窓口を設け
ており，中には専門戦員を配置してサービスを実
施している例がある。筆者もこれらの先進館では
読書案内はすでに行われていると考える。しか
し，このような図書館は全国的には決して多くな
いため，論文では筆者の知る範囲で全国の公共図
書館の貸出カウンターの現状を批判し改革を提言
したのである。先進図香館の職員の人々にとって
全国一律の批判は迷惑であると思うが，本誌昨年
10月号の座談会の記録を読んでいただきたい。
②独立したデスクを設置するにはさらに職員が
必要であるため，実現困難であるという主張があ
る。筆者は， rm民の図書館」の考え方を受けて，
独立した読書案内デスクを強調してきたが，これ、
までの実践例では，貸出カウンターを区切って読
書案内担当者を置く方法が成功しているため，こ
のような方法を採用すれば比較的容易で取り組み
やすいと思われる。
③現在でもさまざまな場所・場面で利用者から
質問があることから窓口を設ける必要はないとい
う主張がある。質問があるということと利用者が
質問しやすいということとは全く別のことであ
る。眠員の考えだけで決めないでいただきたい。
読害案内は，第一に，わが国の公共図書館の発
展の戦略的なポイントである。 (a)図書館職員が利
用者の要求を正面から受けとめるようになる， (b)
貸出で忙しいという言いわけをやめ，現状で最適
の仕事の組み立てを考えるようになる• (C)土曜．
日曜しか来館しない利用者の要求をとらえること
ができ，利用者の要求の範囲が広がる。第二に，
読嘗案内によって図書館が活性化する。 (a)利用者
との対話が行われるため，利用者の要求とその背
景がよく理解できるようになり社会とのつなが
りが見えてくる，その結果， (b)図書館資料と出版
物への関心が高まり，資料の学習が必要になる，
(C)図書館の仕事の専門性，朦員の役割が利用者と
行政に理解されるようになる。読書案内に本格的
に取り組むことによって，初めて図書館は本物の
図書館になるのである。
これまで，わが国では読書案内サーピスは本格
的には行われてこなかった。したがって，読書案
内に関する現在の論議のほとんどは抽象的な議論
にとどまっている。必要なことは，各図書館の事
情に合わせて具体的な試みをすることであろう。
おわりに
前提である貸出サーピスの提起が後になってし
まったが，本稿を先にお読みいただければ幸いで
ある。
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で指摘した業務内容から見て適切な用語ではないと考える。
9)前川恒雄n目臼館でなにをすぺきか一若い図田館員のため
にJ図凹随問坦研究会大阪支部， 1981.p.19. 「読臼案内が発
展するためには．ルーティンワークとして行なわれる貸,u
が，人間的な暖かさと明るさで行なわれなければなりませ
ん」という指摘は重要である。 よ
10)磁務分折の概要については大庭一郎「米国の公共図由館
における専門的職務と非専門的唸務の分離ー1920年代から
1950年代までを中心に」『図臼舘学会年報』 40(1),194.3. p. 
11-39のp.14を参照のこと。
（みない ひでき：図白饒情報大学，投稿）
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